











Service Encounters and the Smile:  













と Duchennne-smile の 2 種)と国籍(3 ヶ国)の 2 要因分散分析の結果，国籍において主効果がみられた。
加えて，口の開閉の印象差について，笑顔の種類と国籍の 2×3 の 2 要因分散分析を行ったところ，日











又はその瞬間のことである (乾，1999；Normann, 1984) 。イスラエルでは，スーパーマーケットでの





象形成が異なる。Grandey, Fisk, Mattila, Jansen, & Sideman (2005)は，北米において，サービス・エ
ンカウンターでの笑顔の真偽性が，顧客に対しどのような印象を与えるか実験をした。ホテルでのチェ
ックインの場面を想定し，従業員の 2 種の笑顔(Duchenne-smile と非 Duchenne-smile)と，その仕事ぶ
?????????????, 6:20-26
- 20 -
り(high と low)を組み合わせた 4 つのビデオのうち被験者一人に対しいずれか一つを提示したところ，
Duchenne-smile は従業員の仕事ぶりが high の時のみ満足やサービスへの親和性の認識を高めており，
反対に仕事ぶりが low の時には，Duchenne-smile であっても，顧客の満足やサービスへの親和性の認
識が低くなり，Duchennne-smile が必ずしも高い印象形成に効果的ではないことも明らかにされた。 
笑顔の口の開閉によっても，印象形成は異なる。北米の白人の顧客に対しては，口をあけ，上歯を見












方  法 
 
研究対象者と手続き 
2015 年 5 月から 6 月にかけて，関西国際空港・心斎橋にあるツーリスト・インフォメーションセン
ター・京都の観光地および東京都内の 2 か所のモスクにて，観光客を対象に実施した。 
研究対象者は，日本人・北米人およびインドネシア人の観光客男女 272 名であり，日本人は 112 名(男






のため，Duchenne-smile および非 Duchenne-smile の 2 種類，また，口の開閉による印象形成の違い
を確認するため，2 種類の笑顔について口が開いているものと，口を閉じているものの各 2 種類，合計
4 種類である。質問紙 1 部に対し写真は 2 種類使用し，その組み合わせは以下の通り 4 パターンである。 
 ①非 Duchenne-smile の口閉じ笑顔および口開け笑顔の写真 
 ②Duchenne-smile の口閉じ笑顔および口開け笑顔の写真 
 ③非 Duchenne-smile の口開け笑顔および口閉じ笑顔の写真(①の写真順序入れ替え版) 










また，刺激物に対する印象を尋ねる項目として，笑顔の真偽性認識の測定のため，Grandey et al. 
(2005) を参考に 4 項目，刺激物の人物への親しみやすさの測定のため，林 (1976) と Tsai (2002) の項
目を参考に 4 項目を案出した。加えて，刺激物の笑顔による接客についての満足度の測定のため，
Grandey et al. (2005) を参考に 3 項目案出し，刺激物 1 枚に対して合計 11 項目を設定した。 
加えて，研究対象者の非言語スキルを測定するため， Riggio (1986) の Emotional Nonverbal 
Sensitivity (以下，非言語感受性) から抜粋して尺度 15 項目を設定した。 
さらに，文化的自己観(Leung & Kim, 1997) 29 項目から，6 項目を抜粋して使用した。この尺度は， 
独立的自己観，相互依存的自己観の 2 つの下位尺度からなる。 
1 部の質問紙には刺激物を 2 枚使用したため，合計 47 項目の構成で，「全くそう思わない」から「強
くそう思う」の 5 件法のリッカート尺度で評定させた。 
 
 





以下だった 1 項目を除き，10 項目が残った。また，非言語感受性については，同じく最尤法・プロマ
ックス回転による探索的因子分析を行ったところ，15 項目は 1 因子構造であることが示された。因子





表 1 信頼係数，記述統計と標準偏差 
 日本 北米 インドネシア 
非 Duchenne-smile の口閉じ表情印象 
（α＝.92） 3.155(0.721) 3.512(0.782) 2.825(0.766) 
Duchenne-smile の口閉じ表情印象 
（α＝.93） 3.209(0.754) 3.256(0.661) 2.926(0.892) 
非 Duchenne-smile の口開け表情印象 
（α＝.92） 2.923(0.834) 3.536(0.694) 3.266(0.843) 
Duchenne-smile の口開け表情印象 
（α＝.88） 3.721(0.658) 3.923(0.719) 3.806(0.875) 
非言語感受性 
（α＝.83） 2.694(0.643) 3.608(0.557) 3.453(0.683) 
 
文化的自己感の各下位尺度のα係数は，独立的自己感が＝.73，相互依存的自己感が＝.60 であり，い











は表 2 の通りであった。 
 
表 2 口の開閉による表情印象の差を従属変数とした重回帰分析の結果 
（独立変数）  






























表 2 の結果より，この日本人 対 北米人・インドネシア人の国籍グループの差が，笑顔の口の開閉によ
る表情印象に影響を与えているという北村 (2016a) の知見とも整合しており，予測通りの結果が得ら
れた。 
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